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摘要 : [ 目的/ 意义] 旨 在 通过 分 析 互 联网 信息 搜索 行业 知识 管理 应 用 现状 ， 解 决 其 存在 的 具体 问题 ， 
并 就 互联 网 信息 搜索 行业 知识 管理 的 应 用 进行 探讨 。[ 方法 / 过程] 参考 VRI0 模型 ， 从 智力 资本 、 知 识 
管理 战略 、 知 识 共享 与 创造 三 个 角度 分 析 互 联网 信息 搜索 行业 知识 管理 应 用 的 现状 并 构建 互联 网 信息 搜 


索 行业 企业 知识 管理 框架 。 


分 类 号 : G20 C93 


[ 结果/ 结论] 从 三 个 方面 提出 具体 的 知识 管理 应 用 方案 ， 以 帮助 互联 网 信 
息 搜索 行业 企业 提升 知识 管理 应 用 的 可 行 性 与 有 效 性 。 
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@O 研 究 背 景 与 行业 发 展现 状 


1.1 研究 背景 与 意义 

知识 管理 伴随 信息 技术 的 提出 与 发 展 而 诞 
生 。 在 中 国 步 人 知识 经 济 时 代 后 ， 随 着 “互联 
网 +” 上 升 为 国家 战略 并 在 社会 各 个 领域 逐步 渗 
透 ， 企 业 知识 管理 就 此 获得 快速 发 展 ， 已 然 成 
为 企业 构建 核心 竞争 力 的 来 源 之 一 。 现 今 的 企 
业 越 来 越 意识 到 知识 管理 的 重要 性 ， 企 业 的 业 
务 活动 与 知识 息息相关 ， 企业 的 价值 创造 和 增 
值 过 程 与 知识 管理 紧密 相连 。 一 言 以 项 之 ， 知 
识 管理 在 企业 中 愈 渐 重 要 ， 如 何 更 好 地 在 企业 
中 进行 知识 管理 也 是 学 界 吸 待 关 注 的 问题 。 
通常 来 说 ， 互 联网 信息 搜索 行业 就 是 由 搜 
索引 擎 技术 提供 商 、 搜 索引 苟 运 营 商 以 及 由 搜 


索 产 生 价值 的 产业 链 上 下 游 企 业 组 成 的 群体 口 。 
搜索 引擎 的 工作 路 径 是 : 依据 特定 的 算法 和 程 
序 从 互联 网 上 抓 取 相 关 信 息 ， 对 信息 进行 再 处 
理 后 显示 给 用 户 站。 步 入 21 世纪 之 后 ， 互 联网 
言 息 搜索 行业 的 覆盖 范围 ， 无 论 是 从 地 域 上 还 
是 业务 上 ， 都 在 以 惊人 的 速度 扩张 中。2018 年 
1 月 31 日 CNNIC 发 布 的 《中 国 互联 网 络 发 展 
状况 统计 报告 》 指 出 ， 截 至 2016 年 底 ， 我 国 使 
用 综合 搜索 引 敬 的 用 户 人 数 已 达到 6.02 亿 ， 网 
络 信息 已 经 成 为 人 们 生活 中 重要 的 信息 源 外 , 具 
体 情况 如 图 1 和 图 2 所 示 : 

互联 网 搜索 行业 企业 共同 的 也 是 最 大 的 特 
点 是 它们 都 是 典型 的 知识 型 企业 ， 通 过 将 线 上 
林林总总 的 产品 信息 以 及 广告 传递 给 消费 者 ,以 
期 能 够 达到 最 优 的 整合 传播 效果 。 搜 索引 警 则 
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更 是 其 中 关键 的 一 环 ， 随 着 其 影响 力 的 日 渐 增 
长 ， 搜 索 也 随 之 成 为 了 媒介 的 核心 中。 在 互联 
网 信息 搜索 行业 ， 企 业 每 项 业务 都 需要 充分 控 
据 和 使 用 信息 、 知 识 ， 为 用 户 提供 知识 产品 ， 同 
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时 也 需要 通过 知识 管理 来 提升 管理 水 平和 竞争 
优势 ， 其 核心 能 力 是 在 知识 管理 实践 中 逐渐 形 
成 和 发 展 的 ， 因 此 企业 研究 和 实践 知识 管理 万 
为 重要 。 
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然而 ， 就 以 往 的 相关 文献 梳理 情况 而 言 ， 之 
前 的 知识 管理 理论 和 相关 分 析 方 法 多 是 讨论 企业 
如 何 改进 自己 的 组 织 文化 ， 如 何 建 立 知识 共享 的 
组 织 特征 以 及 如 何 建 设 相 匹配 的 信息 基础 设施 。 
相关 文献 尽管 丰富 了 我 们 对 知识 管理 在 企业 如 何 
应 用 的 认识 ,但 它们 较 多 地 关注 于 企业 如 何 更 有 
效率 地 进行 知识 共享 ， 从 而 将 组 织 的 隐 性 知识 
显 性 化 中 ， 对 企业 在 知识 管理 过 程 中 出 现 的 问题 
未 给 予 应 有 的 关注 。 男 一 方面 ， 随 着 国家 “ 互 
联网 +” “万 众 创 新 ”等 战略 的 提出 ， 以 移动 互 
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图 2 2012-2017 年 中 国手 机 搜索 引擎 用 户 规模 及 使 用 情况 


联网 为 代表 的 新 兴 产 业 正在 成 为 中 国 新 的 主导 产 
业 ， 学 界 理应 给 予 更 多 关注 。 而 过 往 文 献 则 集中 
于 制造 业 企 业 知 识 管 理 的 运用 和 实践 ， 对 互联 网 
搜索 行业 知识 管理 的 应 用 探索 还 处 于 空白 。 制 造 
业 的 企业 以 产品 生产 和 制造 为 主 ， 企 业 进 行 知识 
管理 旨 在 降低 管理 成 本 ， 与 互联 网 服务 企业 的 知 
识 管 理应 用 截然 不 同 ， 后 者 更 关注 智力 资本 的 建 
构 以 及 如 何 通过 创新 在 行业 中 脱颖而出 。 综 上 ,本 
文 旨 在 通过 分 析 互 联网 信息 搜索 行业 知识 管理 应 
用 现状 ， 就 其 知识 管理 领域 存在 的 具体 问题 ， 提 
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供 理论 支持 及 政策 建议 。 
1.2 行业 发 展现 状 分 析 

互联 网 信息 搜索 行业 企业 的 营业 收入 大 致 
来 源 于 两 个 渠道 ， 其 一 是 广告 收入 ， 其 二 则 是 
技术 授权 收入 。 其 中 的 广告 收入 的 来 源 又 可 以 
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再 细 分 为 竞价 排名 和 关键 词 搜索 中。 由 于 搜索 人 
与 被 搜索 对 象 存 在 交互 的 关系 ,广告 的 实施 较 
为 便捷 且 效 果 直 接 。2016 年 中 国 搜索 引擎 企业 
收入 规模 达到 811.3 亿 元 ， 同 比 增 长 18.4%， 具 
体 如 图 3 所 示 : 
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注 : 数据 来 源 于 麦肯锡 互联 网 数据 中 心 ， 系 作者 个 人 整理 


从 市 场 占有 情况 来 看 ， 百 度 在 中 国 市 场 占有 绝 
对 优势 地 位 ， 但 好 搜 、 搜 狗 、 神 马 这 一 类 新 秀 不 断 消 
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现 ， 逐 潮 挑战 领导 者 的 市 场地 位 。 而 在 全 球 搜索 引擎 
市 场 中 ,Google 占据 绝对 的 市 场 优势 ( 见 图 4、 图 $) 。 
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图 4 2017 年 12 月 中 国 
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他 知识 管理 应 用 现状 与 问题 的 提出 


知识 管理 是 通过 获取 、 创 造 、 分 享 与 整合 
知识 ， 提 升 企业 竞争 力 的 一 项 综合 活动 中 。 因 
为 互联 网 信息 搜索 行业 有 其 独特 的 特点 ， 依 据 
特定 的 算法 和 程序 从 互联 网 上 抓 取 相关 信息 , 显 
示 给 搜索 用 户 的 是 对 信息 进行 再 处 理 以 及 组 织 
后 的 信息 /知识 。 也 就 是 说 ， 互 联网 信息 搜索 行 


业 与 传统 行业 并 不 相同 ， 它 提供 的 产品 是 信息 / 
知识 服务 ， 即 软 科学 产品 。 

因此 ， 对 于 互联 网 搜索 行业 而 言 ， 智 力 
资本 因 其 稀缺 性 和 价值 性 ， 成 为 企业 构建 核 
心 竞争 力 的 核心 资源 。 较 之 传统 行业 ， 互 联 
网 信息 搜索 行业 更 需要 储备 以 专业 知识 型 人 
才 为 核心 的 人 力 资源 ， 其 与 传统 行业 具体 比 
较 如 表 1 所 示 : 


表 1 互联 网 信息 搜索 行业 与 传统 行业 企业 的 对 比 


类 别 互联 网 信息 搜索 行业 企业 传统 行业 企业 

重要 资源 智力 资本 ， 主 要 是 人 力 资 本 和 结构 资本 技术 、 资 金 、 设 备 等 物理 资源 

组 织 结构 ”一 般 是 矩阵 式 、 扁 平 式 以 及 网 络 化 结构 金字 塔 式 、 职 能 式 以 及 官僚 式 结构 

管理 关系 ”以 柔性 管理 为 主 ， 强 调 参 与 和 自主 以 刚性 管理 为 主 ， 强 调 等 级 和 纪律 

管理 思想 ”以 任务 为 中 心 ， 主 张 互动 、 追 求 创新 以 职能 为 中 心 ， 主 张 遵从 、 定 岗 定位 

工作 方式 以 人 为 本 ， 比 较 轻松 ， 依 据 工作 任务 成 立 小 组 ”分工 明确 ， 权 责 清晰 ， 各 部 门 负责 完成 各 自流 程 
或 团队 中 的 任务 

最 终 产 品 ”无形 的 信息 知识 有 形 的 产 成 品 


企业 在 构建 和 维持 自身 核心 竞争 力 过 程 
中 ， 需 要 通过 一 系列 管理 方法 、 策 略 和 战略 提 
高 企业 知识 管理 的 能 力 ， 最 终 提 升 企业 价 值 "。 
越 来 越 多 的 企业 通过 知识 共享 和 资源 互 换 等 措 


施 ， 将 获取 的 知识 转化 为 服务 、 产 品 或 是 和 自 
己 原 有 的 智力 资本 进行 整合 ， 创 造 新 的 知识 ,这 
也 是 企业 获取 竞争 优势 和 提升 知识 管理 能 力 的 
方式 
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根据 T.H. Davenport 等 的 人 研究， 企业 中 的 
知识 管理 目的 主要 有 三 点 : 使 智力 资本 在 组 织 
中 显示 出 作用 ; 构建 一 个 适宜 的 知识 管理 战略 
信息 系统 ; 通过 知识 共享 建立 一 个 知识 密集 的 
企业 文化 1 

因此 ,本 文 将 从 着力 资 本 、 知 识 管 理 战略 、 知 
识 共 享 与 创造 三 个 方面 评估 和 分 析 互 联网 信息 
搜索 行业 知识 管理 应 用 的 现状 。 

2.1 智力 资本 

斯 图 尔 特 将 智力 资本 定义 为 能 够 使 企业 获 
得 市 场 竞 争 优 势 的 事物 之 和 ， 可 用 公式 表示 : 智 
力 资 本 = 人 力 资本 + 结构 资本 + 客户 资本 "1 
结合 互联 网 信息 搜索 行业 性 质 可 知 ， 智 力 资本 
对 于 互联 网 信息 搜索 行业 至 关 重 要 ， 而 人 力 资 
本 更 是 重 中 之 重 。 

互联 网 信息 搜索 行业 企业 也 清楚 地 认识 到 
这 一 点 : 首先 , 大 多 数 企业 都 坚持 “以 人 为 本 , 人 
才 第 一 ”， 重 视 与 员工 分 享 企 业 组 织 各 种 活动 
的 目标 。 畅 通 的 网 络 信息 保证 员工 可 以 随时 了 
解 企 业 的 发 展 动 态 ， 各 种 报告 会 向 员工 开放 ， 以 
便 他 们 知道 企业 的 过 去 和 未 来 中。 其 次 , 采取 
激励 措施 ， 增 加 对 员工 的 人 文 关 怀 ， 满 足 员工 
生活 和 工作 需要 。 必要 时 , 进行 有 效 的 员工 培训 。 
最 后 ， 培 育 创 新 的 文化 并 且 在 创新 过 程 中 引入 
外 部 用 户 反 馈 机 制 ， 利 用 Gmail 、Google Online 
Office 等 媒介 ， 进 行 数据 分 析 了 解 用 户 偏好 ， 有 
针对 性 地 进行 研发 。 

但 是 ,企业 在 构建 和 维护 智力 资本 同时 也 
依然 存在 一 些 问题 ， 在 维系 客户 资本 方面 ， 竞 
价 排名 严重 影响 用 户 体 验 。 用 户 在 使 用 搜索 引 
擎 进行 信息 查询 时 ， 通 常 而 言 前 儿 条 搜索 结果 
都 是 付费 的 推广 信息 ， 甚 至 不 排除 出 现 一些 虚 
假 的 诈骗 信息 。 由 于 用 户 不 能 完全 鉴别 不 真实 
的 推广 信息 ， 经 常会 导致 用 户 上 当 受 骗 ， 随 之 
对 提供 搜索 引擎 的 公信 产生 怀疑 。 诸 如 百度 搜 
索引 擎 推出 的 “百度 推广 ”， 利 用 竞价 排名 ， 即 
按照 付费 多 少 对 购买 同一 关键 词 的 网 站 进行 排 
名 。 如 果 对 被 购买 过 的 关键 词 进行 检索 ， 搜 索 
界面 前 几 条 都 会 显示 其 推广 结果 。 有 学 者 对 其 
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作出 相关 统计 ， 有 近 三 分 之 一 的 用 户 无 法 识别 
百度 的 各 种 推广 广告 ， 有 的 用 户 更 是 付出 了 身 
体 健康 的 代价 5 2016 年 3 月 ， 魏 则 西 在 知 乎 
上 描述 自己 寻 医 的 过 程 ， 详 细 记 录 了 他 被 竞价 
排名 的 搜索 结果 误导 的 经 过 ， 这 事 也 一 度 成 为 
热点 话题 。 事 后 虽然 由 网 信 办 主导 调查 ， 并 进 
行 相 应 的 处 理 ， 但 用 户 对 搜索 引擎 的 信任 流失 
却 实 实在 在 生成 了 。 竞 价 排名 等 商业 模式 会 降 
低 使 用 者 对 搜索 引擎 的 信任 度 ， 导 致 搜索 结果 
习 失 了 公信 力 ， 从 长 远 而 言 ， 用 户 也 必然 会 放 
弃 搜 索引 擎 ， 选 择 其 他 有 效 的 搜索 办 法 。 当 一 
些 企业 靠 支 付 更 多 的 费用 占领 搜索 排名 时 ， 尽 
管 搜 索引 擎 模式 有 其 便捷 、 易 获取 等 特点 ， 也 
难以 弥补 用 户 不 良 的 体验 。 

同时 互联 网 搜索 引擎 行业 还 呈现 出 这 样 一 
些 新 特征 : 首先 ， 搜 索引 人 擎 是 用 户 获 取信 息 的 
主流 渠道 ， 具 有 较 强 的 引导 作用 。 在 数据 过 量 
的 环境 下 ， 用 户 依靠 搜索 引擎 的 帮助 去 鉴别 和 
筛选 出 契合 需求 的 知识 / 信息。 其 次 ， 在 搜索 引 
擎 日 渐 普及 的 同时 ， 一 些 问题 也 突现 出 来 ， 信 
息 安 全 、 信 息 诈骗 以 及 信息 失真 等 情况 党 有 出 
现 局 。 另 外 ， 商 业 推 广 会 导致 用 户主 动 搜索 
言 息 行为 有 所 减少 ， 用 户 在 收 到 被 动 信息 推送 
时 ， 其 主动 进行 搜索 信息 的 行为 会 有 所 减少 ,， 相 
应 地 降低 了 搜索 服务 在 提供 知识 /信息 上 的 比 
重 。 
2.2 知识 管理 战略 
2.2.1 基于 资源 基础 理论 对 谷歌 的 应 用 分 析 

资源 基础 理论 核心 思想 是 ， 组 织 的 资源 
差异 会 导致 竞争 优势 的 差异 ， 组 织 的 竞争 优 
势 取决 于 其 拥有 的 有 价值 资源 。 资 源 只 有 与 
与 企业 战略 相 匹配 ， 才 能 实现 最 大 的 价值 。 
J.B. Barney 和 P.M. Wright 在 RBV 基础 上 构建 
VRIO 模型 "94， 本 文 参 考 VRIO 模型 解释 互联 
网 信息 搜索 行业 企业 的 四 种 类 型 资源 , 见 表 2。 
由 此 可 知 ， 人 力 资 源 与 能 力 是 互联 网 信息 搜索 
行业 企业 的 核心 资源 。 

互联 网 信息 搜索 行业 企业 的 人 力 资 源 特 征 
有 别 于 传统 行业 。 互 联网 信息 搜索 行业 企业 的 
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核心 资源 和 苋 争 优势 来 源 于 其 强 有 力 的 研发 团 
队 。 好 的 研发 团队 ,不 仅 要 拥有 丰富 的 知识 储 
备 ， 还 需要 在 实践 领域 有 丰富 经 验 。 可 以 说 , 互 
联网 信息 搜索 行业 企业 优秀 的 人 力 资源 与 能 力 
才 构 成 了 其 立身 之 本 。 互 联网 搜索 行业 企业 也 
很 好 地 认识 到 这 一 点 。 

当 人 工 智能 兴起 ， 各 种 人 工 智能 技术 与 搜 
索引 警 的 结合 提升 了 用 户 搜索 体验 和 效率 ; 搜 
索引 擎 企业 依靠 其 用 户 数 据 规模 和 数据 挖掘 能 
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力 两 方面 优势 ， 将 以 加 强人 工 智能 技术 为 核心 
的 创新 应 用 开发 作为 下 一 步 业 务 发 展 方向 。 
AI 技术 立马 成 为 搜索 引擎 厂商 未 来 竞争 重点 。 
2017 年 12 月 谷歌 宣布 成 立 AI 中 国 中 心 ， 旨 在 
培养 AI 的 人 才 ， 同 时 谷歌 Cloud 人 工 智能 和 机 
器 学 习 首 席 科 学 家 李 飞 飞 在 2017 年 12 月 13 日 
谷歌 开发 者 大 会 上 的 演讲 《在 AI 的 世界 里 ， 中 
国 早 已 觉醒 》 中 表示 每 年 会 资助 超过 250 个 学 
术 研 发 项 目 。 


表 2 基于 VRIO 模型 对 互联 网 信息 搜索 行业 企业 的 四 种 类 型 资源 的 解释 


互联 网 信息 搜索 行业 企业 价值 稀缺 性 难以 模仿 性 组 织 
物理 资源 是 是 否 
财务 资源 是 是 否 
知识 资本 是 是 否 
人 力 资源 与 能 是 是 是 是 


互联 网 信息 搜索 行业 企业 在 积极 投入 各 种 
资源 的 同时 ， 也 同样 面临 一 些 困 境 和 挑战 ， 总 
结 如 下 : 中 物理 资源 方面 ， 互 联网 信息 搜索 行 
业 企业 在 全 球 化 过 程 中 ， 容 易 受 到 了 政治 或 法 
律 力量 的 和 干扰。 例如 : 因为 中 国政 府 要 求 谷歌 
封锁 许多 内 容 ， 为 了 保持 品牌 形象 ， 谷 歌 只 能 
退出 了 中 国 市 场 。@ 四 财务 资源 方面 ， 面 临 着 与 
其 他 广告 形式 竞争 ， 如 电视 、 广 播 、 报 纸 和 困 
志 的 竞争 ， 这 些 可 能 会 影响 其 收入 增长 和 市 场 
地 位 。 

2.2.2 从 知识 欠缺 到 知识 吻合 

互联 网 信息 搜索 行业 企业 在 积极 投入 各 种 
资源 的 同时 ， 也 同样 面临 知识 欠缺 的 问题 ， 当 
互联 网 搜索 行业 企业 知识 欠缺 时 ， 通 常会 面临 
专利 诉讼 纷争 、 客 户 流失 等 问题 。Wind 资讯 金 
融 终 端 系统 2018 年 3 月 29 日 在 《搜狗 诉 百度 
专利 侵权 案件 详情 》 中 披露 ， 北 京 知识 产权 法 
院 就 搜狗 诉 百度 专利 侵权 系列 案件 分 别 作出 一 
审判 决 ， 百 度 被 判 停止 侵权 。 

一 般 而 言 ， 互 联网 信息 搜索 行业 企业 从 知 
识 欠 缺 到 知识 吻合 需要 经 历 两 个 阶段 ， 在 此 以 
谷歌 为 例 : 中 收 购 阶 段 ， 在 企业 成 立 初期 ， 为 


了 确保 企业 不 会 因 专利 问题 影响 正常 运作 ， 开 
始 了 大 量 收购 。 例 如 : 谷歌 公司 曾 在 成 立 之 初 
收购 了 摩托 罗拉 ， 以 帮助 其 建立 一 个 大 小 合适 
的 专利 池 。 包 完善 阶段 ， 在 这 一 阶段 ， 企 业 会 
更 加 有 策略 地 将 专利 池 中 所 缺失 的 专利 补 齐 , 对 
自己 的 专利 池 进 行 整体 梳理 ， 挑 选 出 企业 发 展 
所 需 最 重要 的 资源 。 并 且 着 手 开始 对 外 售卖 专 
利 ， 将 对 企业 不 再 具有 商业 价值 的 专利 售卖 。 
同时 也 将 继续 从 自己 的 发 明 中 继续 挖掘 专 利 。 
在 此 过 程 中 ， 互 联网 信息 搜索 行业 企业 经 常会 
遇 到 一 系列 问题 诸如 收购 方式 以 及 对 象 ， 研 发 
的 对 象 以 及 投入 的 比例 。 谷 歌 就 成 立 了 专利 工 
作 组 ,负责 专利 池 的 日 常 运 营 ， 包 括 专 利 申请 
工作 , 同时 也 负责 管理 不 同 的 工具 及 数据 库 , 为 
其 他 小 组 的 同事 提供 专利 数据 分 析 的 相关 帮助 。 
2.3 知识 共享 与 创造 

何谓 知识 共享 ” 知识 共享 即 员工 在 组 织 
内 外 部 通过 一 系列 行为 ， 诸 如 讨论 、 学 习 、 交 
流 ， 进 行 知识 交换 ， 以 达到 知识 再 创造 的 过 程 。 
由 于 知识 共享 有 其 独特 的 优势 : 边际 收益 远大 
于 边际 成 本 ， 因 此 知识 共享 程度 的 高 低 决 定 了 
企业 知识 管理 的 好 坏 。 而 且 ， 由 于 互联 网 信息 
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搜索 行业 属于 知识 密集 型 行业 ， 就 其 知识 内 容 
而 言 ， 在 广度 和 深度 上 都 大 于 传统 制造 业 。 互 
联网 信息 搜索 行业 企业 的 知识 分 散在 每 一 项 业 
务 活动 、 每 一 个 企业 员工 上 上， 知识 的 创造 更 是 
无 时 不 在 ， 因 而 知识 共享 与 创造 在 互联 网 行业 
企业 显得 尤为 重要 。 

与 此 同时 ， 互 联网 信息 搜索 行业 的 知识 共 
享 与 创造 也 有 其 特殊 的 问题 : 如 果 企 业 知 识 共 
享 的 程度 比较 高 ， 大 家 能 够 相互 取长补短 、 互 
通 有 无 ， 员 工 通常 能 在 较 短 的 时 间 内 储备 足够 
的 知识 和 技能 ， 很 可 能 离职 去 寻求 更 高 的 职 
务 ; 男 一 方面 ， 互 联网 信息 搜索 行业 的 工作 强 
度 大 ， 对 员工 的 素质 和 时 间 有 较 大 的 要 求 ， 也 
会 导致 员工 在 生活 和 工作 上 无 法 兼顾 ， 从 而 离 
职 。 


总 而 言 之 ， 虽 然 互 联网 信息 搜索 行业 人 员 


工 流动 性 大 。2017 年 百度 首席 科学 家 吴 恩 达 的 
离职 ， 就 曾 造成 百度 股价 的 巨 震 以 及 暂时 性 科 
技 研发 停滞 等 问题 "。 那 么 ， 如 何 将 个 人 隐 性 
知识 显 性 化 ,将 个 人 知识 转化 成 企业 的 知识 ， 就 
最 待 我 们 关注 和 解决 。 
2.4 问题 提出 
通过 上 述 分 析 ， 本 文 认 为 现 阶段 互联 网 搜 
索 行业 在 知识 管理 方面 ， 还 存在 以 下 问题 : 当 
信息 搜索 服务 提供 者 对 自身 应 当 履 行 的 义务 认 
识 不 清 ， 类 似 于 商业 推广 等 活动 的 过 度 以 及 互 
联网 信息 搜索 服务 中 违法 信息 的 存在 会 损伤 客 
户 资 本 ， 导 致 维护 和 提升 客户 资本 方面 欠缺 ; 当 
企业 存在 知识 欠缺 的 状况 时 ， 会 面临 专业 诉讼 
纷争 等 问题 ; 当知 识 共享 缺失 时 ， 个 人 的 离职 
会 对 企业 产生 很 大 的 负面 影响 ， 通 常会 造成 股 
价 异常 波动 。 
会 知识 管理 应 用 方案 

针对 上 述 问 题 , 在 互联 网 信息 搜索 行业 , 围 
绕 提 升 知识 管理 效用 与 企业 价值 产生 了 以 下 研 


究 课 题 : 在 维护 和 提升 客户 资本 方面 ， 如 何 
提升 用 户 使 用 网 络 搜索 引擎 查找 某 种 信息 的 体 
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验 ; @ 如 何 提升 与 保持 人 力 资源 与 能 力 ， 如 何 
尽快 地 帮助 企业 从 知识 欠缺 到 知识 吻合 ; @ 如 
何 将 个 人 隐 性 知识 显 性 化 ， 将 个 人 知识 转化 成 
企业 的 知识 。 

由 于 鲜 有 国内 研究 对 上 述 问题 予以 足够 的 
关注 。 本 文 试图 对 其 进行 研究 ， 深 入 探讨 通过 
知识 管理 将 人 与 知识 串联 起 来 ， 将 业务 流程 即 
项 目 运 行 过 程 与 知识 流程 互相 映射， 使 得 员工 
的 个 人 隐 性 知识 显 性 化 ， 将 个 人 的 知识 转化 成 
团队 或 是 企业 的 知识 。 本 文 的 研究 为 进一步 完 
善 现 有 的 知识 管理 体系 提供 思路 与 参考 ， 也 对 
知识 密集 型 行业 制定 知识 管理 方案 具有 重要 借 
鉴 意 义 。 

3.1 用 户 体验 的 提升 以 及 客户 资本 的 维护 

付费 竞价 模式 导致 商业 推广 信息 失真 ， 以 
至 于 用 户 无 法 鉴别 出 更 符合 需求 的 信息 ， 影 响 
信息 搜索 的 客观 和 公正 ; 在 数据 过 量 的 环境 
下 ， 突 显 的 一 些 新 间 题 ， 诸 如 信息 安全 、 信 息 
诈骗 以 及 信息 失真 ， 吸 待 解决 。 上 述 两 方面 都 
直接 导致 用 户 体 验 的 下 降 。 从 已 有 的 论文 研究 
结论 来 看 ， 国 内 外 学 者 对 提升 搜索 引擎 用 户 体 
验 进行 了 如 下 研究 : 

(1 ) 信 息 用 户 对 于 搜索 引擎 所 持 的 态度 。S. 
S. Liaw 和 H. M. Huang 基于 TAM 理论 讨论 影响 
用 户 对 搜索 引擎 态度 的 因素 ， 其 研究 结果 表明 
个 人 对 新 技术 的 接受 度 、 个 人 的 计算 机 知识 储 
备 、 动 机 以 及 搜索 引擎 的 性 能 等 因素 都 会 影响 
用 户 对 搜索 引擎 的 态度 上 。 

(2) 信息 用 户 需 提高 信息 安全 意识 。L 
Gulenko 研究 表明 ， 由 于 搜索 引擎 可 以 访问 用 户 
个 人 的 详细 信息 ， 网 络 存 有 一 定 的 安全 隐患 ， 用 
户 需 要 进一步 提升 信息 安全 意识 "1。 

(3 ) 关于 搜索 引擎 技术 方面 的 研究 。 由 于 
言 息 技术 的 发 展 ， 传 统 的 搜索 引擎 存在 一 定 的 问 
题 ， 无 法 有 效 进行 信息 查询 和 保障 信息 安全 。 许 
超 设 计 Heritrix 和 Lucene 两 个 子 系统 ， 通 过 的 
虫 和 排序 算法 ， 实 现 一 个 垂直 搜索 的 引擎 系统 模 
型 ， 可 以 提升 信息 安全 所 。 梅 丹 通 过 研究 信息 
安全 领域 本 体 的 中 文 分 词 、 信 息 抽取 以 及 语义 推 
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理 技术 ， 实 现 语义 搜索 以 提升 信息 安全 ”1。 

(4 ) 关于 搜索 引擎 与 不 同 主体 信息 安全 的 
研究 。 周 永 红 和 吴 芳 通过 对 信息 泄露 的 途径 进 
行 分 析 ， 提 出 大 数据 时 代 维护 信息 安全 方式 的 
建议 ， 包 括 提升 行业 整体 环境 ， 明 确 用 户 、 搜 
索 平 台 以 及 数据 提供 方 的 权利 和 责任 和 健全 法 
律 保护 机 制 等 所 。 张 会 平等 认为 着 重 分析 了 搜 
索引 警 的 不 当 发 展 可 能 带 来 的 危害 ， 并 基于 此 
提出 构建 信息 共享 平台 、 信 息 业 务 协 同 以 及 切 
实 的 监督 考核 体制 等 建议 。 

在 充斥 着 海量 数据 的 时 代 ， 搜 索引 擎 的 诞 
生 无 疑 会 给 用 户 带 来 方便 和 快捷 ， 与 此 同时 , 数 
据 搜索 精确 度 降低 以 致 信息 失真 ;过 度 挖 据 “ 数 
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据 废气 ”导致 隐私 泄露 ， “数据 滥 交 ”诱发 诈 
骗 隐患 ， 用 户主 动 泄露 个 人 行为 数据 等 问题 还 
未 解决 ， 这 些 都 影响 用 户 对 搜索 服务 的 体验 。 
如 何 提供 切合 需求 的 用 户 体验 ， 重 塑 用 户 对 搜 
索 服务 的 信任 感 是 一 个 重点 问题 。 本 文 总 结 搜 
索引 警 用 户 面临 的 信息 安全 问题 的 原因 ， 并 根 
据 知 识 管理 的 理论 、 方 法 和 工具 就 维护 和 提升 
客户 资本 提出 自己 的 方案 : 

第 一 ， 明 确 数据 使 用 者 的 责任 。 由 于 搜索 
结果 能 够 直接 影响 用 户 行为 ， 必 须 确保 搜索 引 
擎 展示 的 数据 输出 的 准确 性 。 如 下 表 3 所 示 , 目 
前 而 言 谷歌 和 百度 的 认证 情况 和 对 信息 的 保障 
措施 更 好 一 些 。 


表 3 主要 搜索 引擎 公司 认证 和 保障 开通 情况 


公司 名 称 官网 官方 认证 告 官方 认证 第 三 方 认证 搜索 保障 
谷歌 开通 开通 开通 开通 
百度 开通 开通 开通 开通 
360 开通 开通 开通 未 开通 
搜狗 开通 未 开通 开通 未 开通 


第 二 ， 提 升 搜索 行业 的 自律 性 。 据 人 民 日 
报 调查 显示 ， 和 截至 2016 年 5 月 18 日 ,百度 搜 
索 页 面 商业 推广 占 比 已 经 超过 30%， 过 多 曝光 
竞价 排名 的 结果 显然 有 失 公允 中。 互联 网 搜索 
行业 企业 应 遵守 相应 的 行业 准则 ， 进 一 步 规范 
流程 减低 操作 风险 ， 避 人 免 发 生 用 户 信 息 泄露 。 
另外 , 行业 可 先行 建立 用 户 权益 保障 的 机 制 ， 对 
因 采 信和 虚假 推广 信息 而 造成 损失 的 用 户 给 予 赔 
付 ， 提 升 用 户 与 企业 间 信 任 感 。 
3.2 从 知识 欠缺 到 知识 吻合 的 实现 

从 知识 欠缺 到 知识 吻合 的 实现 最 快捷 的 方 
法 是 投资 收购 专利 。 通 过 收购 的 方式 ， 构 建 一 
个 适宜 企业 发 展 的 专利 池 ， 不 仅 可 以 避免 研发 
失败 的 风险 ， 而 且 可 以 缩减 研发 的 时 间 ， 从 而 
实现 “ 弯 道 超车 ”的 效果 。 

专利 收购 的 方式 虽然 能 很 快 地 满足 企业 对 
知识 的 需求 ， 但 是 过 程 中 却 存在 复杂 的 风险 问 
题 : 中 知识 产权 风险 。 企 业 在 收购 专利 时 ， 需 
要 就 具体 标的 进行 具体 分 析 ， 是 购买 使 用 权 还 


是 所 有 权 , 是 用 益 物 权 还 是 排他 权 。@ 法 律 风险 。 
如 是 否 可 能 遭遇 的 诉讼 危机 ， 在 当前 法 律 环境 
下 购买 是 否 可 行 。 久 市 场 风 险 。 如 购买 专利 所 
支付 的 对 价 是 否 公 允 ; 由 技术 风险 。 如 购买 的 
专利 是 否 与 企业 自身 相 匹 配 。 
在 这 种 情况 下 ， 最 好 的 知识 管理 方法 是 风 
险 识别 。 可 以 通过 组 建 一 个 专家 团队 ， 包 括 财 
务 、 法 律 以 及 技术 专家 ， 大 家 互相 沟通 ， 知 识 
互 换 ， 一 起 决策 出 最 适合 的 专利 收购 方案 。 
3.3 将 个 人 知识 变 成 项 目 知识 乃至 公司 的 知识 
针对 该 问题 ， 本 文 参考 知识 管理 框架 相关 
理论 ,构建 的 模型 如 图 6 所 示 : 


知识 管理 过 程 


组 织 
架构 


图 6 互联 网 信息 搜索 行业 企业 知识 管理 框架 
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3.3.1 组 织 文 化 方面 

(1 ) 在 创新 的 基因 上 培育 起 知识 创新 和 共 
享 的 文化 。 借 鉴 Google 等 知名 企业 的 做 法 ， 可 
以 建立 一 个 有 利于 知识 管理 的 办 公 环 境 ， 管 理 
上 强调 分 工 和 协作 ， 并 且 对 创新 加 以 激励 。 

(2 ) 及 时 进行 意见 交流 和 反馈 。 比 如 可 以 
设 一 个 公共 邮箱 ， 员 工 可 以 自由 地 将 自己 的 观 
点 或 者 建议 投 往 邮 箱 ， 所 有 人 都 有 权利 各 抒 己 
见 。 
3.3.2 组 织 架 构 方 面 

(1 ) 建构 一 个 以 知识 型 员工 为 核心 的 扁平 
化 组 织 ， 就 具体 问题 而 形成 的 3-5 人 规模 的 团队 
有 充分 的 自主 权 ， 这 样 的 组 织 架 构 可 以 有 效 处 
理 企业 面临 的 专业 性 问题 。 

(2 ) 以 项 目 小 组 形式 完成 任务 ， 新 员工 和 
学 识 丰富 的 员工 比邻 而 居 ， 这 也 是 一 种 高 效 的 
培训 经 验 ， 可 以 促进 知识 之 间 的 共享 。 
3.3.3 技术 管理 方面 

使 用 信息 管理 系统 ， 可 以 构建 一 个 以 项 目 
或 者 任务 为 导向 的 内 部 网 络 ， 并 日 在 有 需求 的 
寸 候 向 团队 成 员 开 放 。 互 联网 信息 搜索 行业 企 
业 也 可 以 成 立行 业 信 息 系 统 中 心 ， 各 企业 可 以 
进行 知识 的 填充 和 共享 ， 甚 至 将 某 些 成 果 以 产 
品 形式 推出 。 
3.3.4 激励 机 种 

为 了 促进 知识 的 创造 和 共享 ， 企 业 可 以 就 
员工 的 知识 创造 活动 进行 奖励 。 比 如 ， 如 果 员 
工 在 系统 中 分 享 一 些 工 作 的 技能 、 心 得 或 者 其 
他 一 些 知识 性 成 果 ,， 企业 可 以 定期 组 织 评 比 ， 并 
给 予 鼓励 ,同时 ,还 可 以 采取 股票 激励 等 方式 ,将 
员工 福利 和 企业 利益 牢 牢 绑 定 。 


@@ 结 语 


2018 年 1 月 31 日 CNNIC 发 布 的 《中 国 互 
联网 络 发 展 状 况 统计 报告 》 指 出 ， 截 至 2016 年 
12 月 底 ， 我国 使 用 综合 搜索 引擎 的 用 户 人 数 已 
突破 6 亿 ， 和 覆盖 率 也 超过 80%。 就 此 而 言 ， 网 
络 信息 已 经 成 为 人 们 生活 中 重要 的 信息 源 。 在 
互联 网 信息 搜索 行业 ， 企 业 每 项 业务 都 需要 充 
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分 挖掘 和 使 用 信息 、 知 识 ， 为 用 户 提供 知识 产 
品 ， 同 时 也 需要 通过 知识 管理 来 提升 管理 水 平 
和 竞争 优势 ， 其 核心 能 力 是 在 知识 管理 实践 中 
逐渐 形成 和 发 展 的 ， 因 此 企业 研究 和 实践 知识 
管理 尤为 重要 。 

之 前 的 知识 管理 理论 和 相关 分 析 方 法 多 是 
讨论 企业 如 何 改进 自己 的 组 织 文化 ， 如 何 建立 
知识 共享 的 组 织 特 征 以 及 如 何 建设 相 匹 配 的 信 
息 基 础 设施 ， 侧 重 阐 述 传统 制造 业 企 业 知识 管 
理 的 运用 和 实践 ， 对 互联 网 搜索 行业 知识 管理 
的 应 用 探索 还 有 竺 深入。 而 生产 型 企业 与 互联 
网 服务 企业 在 知识 管理 的 应 用 上 有 很 大 不 同 。 
本 文 以 互联 网 搜 搜 行业 为 研究 对 象 ， 从 如 何 提 
升 用 户 使 用 网 络 搜索 引 警 查 找 某 种 信息 的 体 
验 ， 维 护 和 提升 客户 资本 ;如 何 尽快 地 帮助 企 
业 从 知识 欠缺 到 知识 吻合 ; 如 何 将 员工 个 人 的 
知识 显 性 化 ， 成 为 企业 的 知识 ， 三 个 方面 提出 
具体 的 知识 管理 应 用 方案 ， 旨 在 帮助 互联 网 信 
息 搜 索 行 业 企 业 提 升 知 识 管理 应 用 的 可 行 性 与 
有 效 性 。 
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Research on Application of Knowledge Management in Internet Information Search 
Industry 


Lii Kefu 
School of Business, East China University of Science and Technology, Shanghai 200237 

Abstract: [Purpose/significance] By analyzing the application status of knowledge management in 
the Internet information search industry, this paper aims to solve the specific problems and discuss the 
application of knowledge management in the Internet information search industry. [Method/process] From 
the perspective of intellectual capital, knowledge management strategy, knowledge sharing and creation, 
this paper analyzed the current application situation of knowledge management in the Internet information 
search industry and constructed an enterprise knowledge management framework for the Internet information 
search industry. Meanwhile, during the research, this paper refered to the VRIO model. [Result/conclusion] 
The specific application of knowledge management is proposed from three aspects, which aims to help the 
Internet information search industry to improve the feasibility and effectiveness of knowledge management 
applications. 
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